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Protocolo de atencion telefonica
de consultas

¢Es importante que el
personal pueda detectar que
llama una persona
mayor?;Cémo podria
hacerlo?

pedirlo:
hablame claro
que soy
persona
mayor

¢En qué tono os
gustaria que os

hablasen?
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Si tratan
con
educaciony
respeto...

Contenido

¢Cémo habria que adaptar la
atencién?

(Qué tipo de beneficios en la
atencién os gustaria tener?

velocidad

¢Qué opinais de
las locuciones?

Fatal

Mejor

hablar con  pecirle con

S quien

[PEEEE) quieres
hablar

¢Cémo puede ser el cierre de

la conversacién para que os
ayude en el siguiente paso
que tenéis que dar?

Directo
y claro

Datos de
lo que hay
que hacer

Paciencia
para
apuntar

Que te lo
manden
al mail

llamame
otra vez si
necesitas
algo

hablar
despacio

buen nivel
de
castellano

amabilidad

pronunciacién

Para dar una atencion centrada en entender la
necesidad y resolverla completamente, facilitar
siguientes pasos.
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